
























ISO9000 质量管理体系。20 世纪 90 年代中期，美国
有接近一半的政府部门引入了 ISO9000 质量管理体系
标准。[1] 马来西亚政府从 1996 年开始启动 ISO9000
摘要：理念重视、过程追求、有序发展是政府部门应用 ISO9000 质量管理的基本特点。由于缺乏公














成效。到 2009 年底，我国已有 2000 多个政府部门通
过 ISO9000 质量管理体系认证。[3] 根据中国合格评定
国家认可委员会的统计，到 2008 年 12 月 31 日，全
国获得认可的认证机构共颁发现行有效的认证证书
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2009 年《我国 2000 多政府部门通过 ISO9000 质
量认证》被中国质量新闻网评为十大质检新闻。[4] 但
最新统计显示 , 目前我国公共部门通过质量管理体系











中，45.3% 的人认为 ISO 文件与行政工作实际不相吻
合 ；约 55% 的人不了解 ISO 体系，认为该体系对本





























































务。它的经典表述方式是 PDCA 循环，即“策划 (Plan，
根据顾客的要求和组织的方针，为提供结果建立必要
的目标和过程 )、实施 (Do，实施过程 )、检查 (Check，
根据方针、目标和产品要求，对过程和产品进行监
















































ISO9000 质量管理体系历经 5 版，持续改进一直








































































国际标准化组织于 2005 年制定的 ISO/IWA4 ：
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